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Abstract 
 
This research is intended to find out the effect credit system and the service from a bank 
to customer’s satisfaction in BKK Pasar Kliwon Surakarta. The data collection technique used in 
this research is sampling technique. The sample used is BKK Pasar Kliwon Surakarta. The data 
collection method used in this research is interviewing and observing method to the objct of 
the research, which are the employees of the observed bank. 
The result of interview and observation with the qualitative method are used to examine 
the quality and effect of the credit system and the service from a bank to the customers’ 
satisfaction. The credit system observed in the research includes working capital credit and 
investment credit and its conditions. 
Based on the research, it is found that a factor that plays the most important part in create 
the costumer’s satisfaction is the service of the bank’s employees. The aspects of the bank 
service, in this case, are politeness, respectful, attentive, cooperative, tolerance, informality, 
and self control. 
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1. Pendahuluan  
i zaman yang serba praktis ini, 
banyak cara yang dimudahkan oleh 
produsen untuk pelanggannya 
dalam hal menikmati hasil produksinya. 
Salah satu cara yang di lakukan oleh 
produsen untuk mendapatkan keuntungan 
adalah adanya sistem kredit. Cara ini juga 
efektif untuk menarik para pelanggan untuk 
menikmati barang atau jasa yang diberikan 
oleh produsen dengan imbalan keuntungan 
yang diinginkan produsen. 
Kredit dapat diperoleh melalui Bank 
ataupun lembaga-lembaga keuangan 
lainnya. Konsumen dipermudah dengan 
syarat yang tidak terlalu sulit yang diajukan 
oleh produsen. Konsumen dapat membe-
rikan jaminan untuk mendapatkan kredit 
sesuai kebutuhan. Dalam pembayarannya 
juga dapat diangsur sehingga masyarakat 
merasa lebih ringan untuk melunasinya. 
Hal yang perlu diperhatikan oleh 
lembaga keuangan atau bank adalah kehati-
hatian dalam memberikan pinjaman atau 
kredit kepada nasabahnya. Sebab kegiatan 
kredit ini juga memiliki resiko yang cukup 
besar. Kegiatan secara kredit pada 
umumnya terjadi atas dasar kepercayaan 
(credo) sehingga piutang (kredit) yang 
timbul tidak dijamin dengan surat-surat 
formal yang bersifat mengikat seperti surat 
wesel atau promes, tetapi calon nasabah 
harus memenuhi beberapa syarat untuk 
mendapatkan pinjaman, syarat tersebut 
dimaksudkan supaya nasabah yang telah 
mendapatkan kredit tersebut tidak ingkar 
janji untuk melunasi. 
Sumber dana lembaga keungan atau 
bank berasal dari nasabah debitur atau 
nasabah yang menitipkan uang atau har-
tanya kepada bank atau lembaga keuangan 
guna mendapatkan keamanan dalam 
menyimpan dana dan mendapatkan keun-
tungan berupa bunga. Bunga ini diperoleh 
dari hasil pengelolaan kredit yang diberikan 
kepada kreditur atau orang yang meminjam 
dana. 
Pengelolaan kredit merupakan penge-
lolaan piutang yang timbul dari adanya 
transaksi pinjam meminjam ataupun pen-
jualan barang atau jasa dengan pembayaran 
kredit. Oleh karena  itu untuk pengama-
D 
nannya harus dimulai dengan tindakan 
kehati-hatian dalam pemberian kredit serta 
sistem pengelolaan yang memadai. 
Dalam perusahaan yang menjalankan 
aktivitas usaha melalui prosedur yang telah 
ditetapkan, penentuan kredit dilakaukan 
oleh petugas bagian kredit yang biasanya 
berada di bawah Departement Keuangan. 
Tugas bagian kredit pada dasarnya adalah 
menentukan tingkat kelayakan kredit yang 
harus diberikan kepada nasabah atau calon 
nasabah yang diajukan oleh bagian order 
penjualan. Kegiatan bagian kredit adalah 
mengidentifikasi pelanggan, menganalisa 
kelayakan pemberi kredit, dan menentukan 
besarnya kredit yang diberikan. Begitu pula 
yang dilakukan oleh BKK Pasar Kliwon 
Surakarta yang memberikan kredit kepada 
nasabahnya dengan menerapkan kegiatan 
kredit sebagai dasar pemberian kredit. 
Bank atai lembaga keuangan akan 
memberikan pinjaman kredit kepada 
nasabah dan calon nasabah dengan bebe-
rapa pertimbangan. Pertimbangan tersebut 
disebut juga formula 4P 5C, yaitu: 
Formula 4P: 
1. Personality  
2. Purpose 
3. Prospect 
4. Payment 
Formula 5C: 
1. Character  
2. Capacity 
3. Capital 
4. Collateral  
5. Condition 
2. Perumusan Masalah 
1. Bagaimana sistem pemberian kredit 
kepada nasabah Bank Pasar Kliwon 
Surakarta? 
2. Bagaimana pengaruh pelayanan 
bank terhadap kepuasan nasabah?  
3. Landasan Teori 
A. Pengertian Kredit 
Dalam kehidupan masyarakat, kredit 
bukanlah merupakan sesuatu yang asing 
lagi. Kredit dalam arti ekonomi yaitu suatu 
penundaan pembayaraan, artinya uang atau 
barang diterima sekarang dan dikembalikan 
pada masa yang akan datang. Kredit berasal 
dari bahasa Yunani yaitu Credere yang 
berarti kepercayaan. Karena itu dasar dari 
kredit adalah kepercayaan, dengan demi-
kian seseorang yang memperoleh kredit 
pada dasarnya memperoleh kepercayaan. 
Manusia adalah homo economicus 
dan setiap manusia selalu berusaha untuk 
memenuhi kebutuhannya. Kebutuhan yang 
beraneka ragam sesuai dengan harkatnya, 
selalu meningkat, sedangkan kemampuan 
manusia mempunyai batasan tertentu. 
Kredit sendiri dapat dimengerti 
sebagai suatu pemberian prestasi oleh 
suatu pihak lain dan prestasi itu akan 
dikembalikan lagi pada suatu masa tertentu 
yang akan datang disertai dengan suatu 
contra prestasi berupa bunga. Menurut 
Undang-undang Republik Indonesia Nomor 
7 Tahun 1998 tentang perbankan, definisi 
kredit adalah penyediaan uang atau 
tagihan-tagihan yang dapat disamakan 
dengan itu berdasarkan persetujuan 
pinjam-meminjam antara Bank dengan 
pihak lain dalam hal mana pihak peminjam 
berkewajiban melunasi hutangnya setelah 
jangka waktu tertentu dengan jumlah bunga 
yang telah ditentukan. Di dalam pemberian 
kredit terhadat dua pihak yang berkepen-
tingan langsung yaitu pihak yang kelebihan 
uang disebut pemberi kredit dan pihak uang 
membutuhkan kredit disebut penerima 
kredit.  
B. Unsur Kredit 
Kredit diberikan atas dasar keper-
cayaan, dengan demikian pemberian kredit 
adalah pemberian kepercayaan. Hal ini 
berarti bahwa prestasi yang diberikan 
benar-benar diyakini dapat dikembalikan 
oleh penerima kredit sesuai dengan waktu 
dan syarat-syarat yang disetujui bersama. 
Berdasarkan uraian tersebut, dapat 
diketahui bahwa unsur-unsur dalam kredit 
adalah: 
1. Kepercayaan 
2. Waktu 
3. Prestasi 
4. Resiko yang timbul  
C. Macam dan Jenis Kredit 
1. Macam kredit menurut sifat 
penggunaannya 
a. Kredit konsumtif 
Yaitu kredit yang dipergunakan 
oleh peminjam untuk keperluan 
konsumtif, artinya uang kredit 
akan habis terpakai untuk 
memenuhi kebutuhan.  
b. Kredit Produksi 
Yaitu kredit yang dipergunakan 
untuk peningkatan usaha baik 
usaha-usaha produktif, perda-
gangan maupun investasi.  
2.  Macam kredit menurut keper-
luannya 
a. Kredit Produktif 
Kredit ini dipergunakan untuk 
meningkatkan produksi baik 
peningkatan kwintatif yaitu 
jumlah hasil produksi maupun 
peningkatan kwalitatif yaitu 
mutu hasil produk.  
b.  Kredit Perdagangan  
Kredit yang dipergunakan untuk 
keperluan perdagangan pada 
umumnya berarti peningkatan 
utility of place dari suatu 
barang.  
c. Kredit Investasi 
Adalah kredit yang diberikan 
bank untuk keperluan penam-
bahan modal guna mengadakan 
rehabilitasi, perluasan usaha 
ataupun mendirikan suatu 
projek baru.  
3. Macam kredit menurut jangka 
waktu 
a. Kredit jangka pendek 
Yaitu kredit yang berjangka 
waktu selama-lamanya satu 
tahun, jadi pemakaiannya tidak 
melebihi satu tahun.  
b.  Kredit jangka menengah 
Yaitu kredit yang jangka wak-
tunya antara satu sampai 
dengan tiga tahun.  
c. Kredit jangka panjang 
Yaitu kredit jangka panjang 
waktunya melebihi tiga tahun. 
 
D. Sistem Pemberian Kredit 
Secara umum sistem pemberian 
kredit baik untuk kredit modal kerja 
maupun kredit investasi dapat dibagi 
tahapan sebagai berikut: 
1. Persiapan dan Permohonan Kredit 
Bank pada umumnya telah mempunyai 
formulir yang perlu diisi selengkapnya 
oleh pemohon. Hal-hal yang perlu 
diperhatikan: 
a. Permohonan harus diajukan secara 
tertulis dan secara jelas mengemu-
kakan maksudnya seperti: 
- Jumlah pinjaman yang diminta 
- Tujuan penggunaan 
- Jangka waktu pengembalian 
- Barang jaminan yang akan dise-
rahkan  
b.  Permohonan harus diajukan oleh 
Kantor Pusatnya  
Banyak perusahaan yang telah sede-
mikian besarnya sehingga mem-
punyai banyak cabang ditempat lain. 
Dari segi yuridis dan organisatoris 
tidak semua pimpinan cabang berhak 
mengajukan permohonan dan mela-
kukan ikatan pinjam-meminjam 
dengan bank  
c. Akte pendirian dan Perubahan 
perusahaan  
Bagi pemohon baru harus melam-
pirkan akte pendirian dan perubahan 
perusahaan, sedangkan bagi pemo-
hon lama tidak perlu karena tentunya 
telah ada pada Bank. Dari akte ini 
dapat diketahui banyak hal-hal yang 
menyangkut segi yuridis dari calon 
debitur seperti:  
1. Bentuk Hukum 
2. Maksud dan Tujuan Usaha 
3. Lapangan Usaha 
4. Susunan Pengurus dan Wewe-
nangnya 
5. Domisili Perusahaan 
6. Permodalan 
d. Surat-surat Referensi 
Guna melengkapi data, maka perlu 
dilampirkan surat-surat referensi dari 
instansi-instansi yang berhubungan 
dengan lapangan usaha permohonan 
karena dari referensi tersebut dapat 
diketahui bagaimana reputasi pemo-
hon dalam hubungannya dengan 
instansi dimaksud di masa lalu.  
e. Laporan Keuangan Perusahaan 
Guna dapat mengetahui perkem-
bangan segi financial dari perusa-
haan, berikut lampiran perincian rugi 
laba minimal 2 periode sampai 
terakhir.  
2.  Penilaian dan Keputusan Pemberian 
Kredit 
3. Pelaksanaan atau Realisasi Kredit 
4. Pengawasan Kredit dan Pengamanan 
Kredit 
5. Penyelesaian Kredit 
Dalam pelayanannya P.D. BKK Pasar 
Kliwon sangat memperhatikan kepen-
tingan dan kepuasan nasabah supaya 
nasabah tertarik untuk memanfaatkan 
jasa di PD.BKK Pasar Kliwon. Terutama 
dalam hal kredit, PD.BKK Pasar Kliwon 
memberikan persyaratan yang mudah 
dan cepat dalam merealisasi pemberian 
kredit asalkan calon nasabah kredit 
memenuhi criteria yang telah dite-
tapkan, criteria yang ditetapkan oleh 
PD.BKK Pasar Kliwon untuk calon 
nasabah kredit, antara lain: 
1. Harus penduduk wilayah Surakarta 
2. Memiliki usaha yang produktif 
3. Mengisi surat permohonan kredit 
4. Mendapatkan rekomendasi kepala 
desa atau lurah setempat 
Selain itu PD. BKK Pasar Kliwon 
juga mengajukan berbagai persyaratan 
untuk nasabah yang akan melakukan 
kredit. Syarat yang diajukan BKK untuk 
nasabah yang ingin melakukan kredit 
adalah sebagai berikut: 
a. Jumlah kredit yang diberikan BKK 
kepada nasabah yakni sebesar Rp. 
10.000.000,00 yang terdiri dari kredit 
investasi kecil dan kredit modal kerja 
permanen. 
b. Suku bunga yang ditetapkan oleh BKK 
sebesar 2% sebulan bila terjadi 
tunggakan. 
c. Bunga dihitung dari besarnya mak-
simum kredit semula dan dibebankan 
sepanjang waktu kredit atau kredit 
yang belum dilunasi. 
d. Angsuran pokok dan bunga dite-
tapkan bulanan, 2 mingguan atau 
mingguan yang dihitung dengan 
memasukkan unsure semacam 
simpanan wajib yang tidak 
berbunga. 
e. Jaminan yang diberikan untuk 
syarat melakukan kredit berupa 
BPKB kendaraan motor dan 
sertifikat tanah. 
f. Jangka waktu kredit untuk kupedes 
investasi maksimal 3 tahun. 
g. Bea materai yang ditetapkan Rp. 
6000,00 untuk mengesahkan 
kredit yang berlangsung. 
Pada PD. BKK Pasar Kliwon nasabah 
diijinkan untuk pengambilan kredit dengan 
jaminan: 
1. BPKN Kendaraan Bermotor, dengan 
syarat: 
a. Fotokopi KTP suami istri 
b. Fotokopi STNK  
c. Fotokopi BPKB 
d. Fotokopi atas nama yang tercantum 
dalam BPKB 
e. Gesekan Nomor Rangkap atau 
Nomor Mesin 
f. Kwitansi bermaterai Rp. 6000,00 
yang ditandatangani oleh pemilik 
yang tercantum dalam BPKB 
g. Fotokopi Kartu Keluarga  
2. Sertifikat Tanah, dengan syarat: 
a. Fotokopi KTP suami istri 
b. Fotokopi Sertifikat Tanah 
c. Taksiran harga jaminan dari kepala 
Desa atau Kelurahan 
d. Fotokopi Kartu Keluarga 
 
E. Pelayanan Nasabah di Bank 
Pelayanan berkaitan dengan etiket, 
pengertian etiket adalah tata karma 
pergaulan. Oleh karena itu etiket sering 
kali dianggap sebagai sesuatu yang 
sangat bermanfaat di dalam dunia 
bisnis. 
Etiket pergaulan merupakan salah 
sat cara mengatur tata cara berko-
munikasi di antara berbagai lapisan 
strata manusia, antara sesama pengu-
saha, antara pemimpin, dengan staff 
dan karyawan, antara bankir dengan 
nasabah. Sedangkan etiket pelayanan 
mengatur tata cara berkomunikasi 
antara petugas bank dengan para 
nasabah. 
Berdasarkan hal tersebut etiket 
pelayanan adalah suatu keterampilan 
yang perlu dihayati sebaik-baiknya 
karena hal tersebut dapat memuaskan 
nasabah. Jika sebuah bank memiliki 
pelayanan yang dapat memuaskan 
nasabah, berarti bank tersebut sudah 
memiliki asset tersendiri sehingga akan 
mempermudah kelancaran pelaksanaan 
bisnis. 
Dalam etiket pelayanan para 
nasabah sangat mengharapkan Kenya-
manan, keamanan, ketepatan, dan 
semuanya bermuara kepada kepuasan 
nasabah. Di bawah ini merupakan dasar 
etiket untuk melayani nasabah dengan 
prinsip PRACTISE. 
PRACTISE dapat diuraikan sebagai: 
1. P  : Politeness 
2. R  : Respectful 
3. A  : Attentive 
4. C  : Cooperative 
5. T  : Tolerance 
6. I   : Informality 
7. SE : Self Control  
1. Politeness  
Politeness adalah sikap sopan yang 
harus diperlihatkan kepada pihak 
lain dalam melakukan kontak atau 
hubungan. Dalam sikap sopan itu, 
perlu diatur dan ditata-tata kata-
kata yang akan diucapkan, dan 
hendaknya benar-benar disam-
paikan dengan lemah lembut. 
Jauhilah penggunaan kata “kamu”, 
tetapi gunakan kata “bapak” atau 
“ibu”. 
2. Respectful 
Respectful adalah sikap menghor-
mati dan menghargai pihak lain 
secara wajar dan layak.  
- Menghargai pendapat dan usul 
nasabah. Jika terasa usul itu 
bagus, jangan segan-segan mem-
berikan pujian secara langsung. 
Jika usul tersebut tidak dapat 
diterima, hendaklah dijawab, 
bahwa usul tersebut sangat 
dihargai dan akan diteruskan 
kepada atasan. Bahkan jika 
nasabah minta pendapat akan 
kehebatan dirinya secara pribadi, 
janganlah segan-segan menun-
jukkan kekaguman kepadanya.  
- Mematuhi perintah atasan, dan 
tidak suka membantah. Jika 
terdapat perbedaan pendapat, 
maka dengan arif dan bijak 
memberikan usul kepada atasan 
dengan alasan yang cukup kuat 
dan logis. 
- Sebaliknya jika menjadi atasan, 
hendaknya mau mendengar pen-
dapat bawahan, karena setiap 
manusia mempunyai keterba-
tasan. Bukan tidak mungkin 
pendapat bawahan itu justru 
akan memperkaya gagasan yang 
akan dilaksanakan. 
3. Attentive  
Attentive adalah sikap penuh per-
hatian yang diperlihatkan kepada 
pihak lain, serta diberikan secara 
wajar dan layak. 
- Mendengarkan dengan sunguh-
sungguh apa yang dikatakan 
nasabah, dan menjawab setiap 
pertanyaannya dengan kalimat 
yang menyenangkan. Jika ter-
paksa harus menjawab yang 
mungkin akan kurang menye-
nangkan. Jika terpaksa harus 
menjawab yang mungkin akan 
kurang menyenangkan nasabah, 
gunakan kalimat dengan dida-
hului ucapan “maaf”. 
- Mengucapkan selamat kepada 
atasan pada moment yang 
menggembirakan, misalnya pada 
hari ulang tahun, naik pangkat, 
dan lain-lain. 
- Selaku atasan, hendaknya mem-
perhatikan nasib para karyawan, 
seperti usul kenaikan pangkat, 
perbaikan fasilitas yang seha-
rusnya sudah diperolehnya.  
4. Cooperative 
Cooperative adalah sikap suka 
menolong pihak lain, bila pihak ter-
sebut memang membutuhkan 
pertolongan, sementara Anda 
sendiri sebenarnya sanggup dan 
mampu memberikan pertolongan. 
- Anda tidak membiarkan nasabah 
mengalami kesulitan mengisi 
formulir, tidak mengerti perhi-
tungan bunga, bahkan kesulitan 
memarkir mobilnya. Hendaklah 
petugas bank ikhlas membantu, 
karena sikap itu adalah sebagian 
dari bentuk pelayanan. 
- Sikap membantu sesama para 
karyawan yang mungkin kesu-
litan dalam pekerjaannya, yang 
tak mungkin diselesaikan 
sendirian.  
5. Tolerance  
Tolerance adalah sikap tenggang 
rasa atau tepa slira terhadap orang 
lain, agar kita dapat diterima dan 
disukai di mana saja kita berada, 
dan dalam keadaan bagaimanapun 
dalam suatu kelompok pergaulan. 
Sikap ini perlu kita kembangkan 
dalam diri kita. 
- Kita bersikap pemaaf akan keti-
daktahuan nasabah melakukan 
sesuatu, misalnya nasabah yang 
mungkir janji hendaklah kita 
beritahu dan ingatkan secara 
halus, “Ingat lho Pak, besok 
tanggal 18, Bapak sudah harus 
membayar cicilan. Mudah-
mudahan Bapak tidak lupa.” 
- Sikap pemaaf juga dapat Anda 
berikan kepada atasan yang 
mungkin tanpa sadar telah 
emosional mengeluarkan kata-
kata kemarahan. Mungkin atasan 
tersebut sedang dihadapi 
masalah yang memojokkan 
dirinya, sehingga ia sendiri sulit 
mengendalikan kata-katanya. 
Kiranya kita memaklumi situasi 
beliau. 
- Sebaliknya jika kita menjadi 
atasan juga memiliki sikap 
pemaaf akan kesalahan kecil 
bawahannya, tidak langsung 
menghukum begitu saja dengan 
hukuman yang dapat meng-
hancurkan kehidupannya dan 
keluarganya. Tetapi terlebih 
dahulu member nasihat, bukan 
memberi makan. 
6. Informality 
Informality adalah sikap ramah yang 
kita perlihatkan kepada pihak lain. 
Bukan sikap formal atau resmi, 
melainkan familiar, atau akrab dan 
bersahabat. Sikap ini dapat kita 
perlihatkan berupa sapaan atau 
ucapan salam. 
7. Self Control 
Self control adalah sikap menguasai 
diri dan mengendalikan emosi 
dalam setiap situasi. Kita selalu 
berusaha tidak menyinggung pera-
saan atau mengganggu pikiran 
orang lain. Dengan kata lain kita 
harus memiliki kesabaran dalam 
mengahadapi para pelanggan, 
terutama bersikap sabar terhadap 
nasabah yang mungkin rewel, agar 
ia tidak kecewa, gusar atau mem-
buat orang lain marah. Sebaliknya 
kita sama sekali tidak terpancing 
oleh sikap emosional pihak yang 
kita hapadi. 
 
Selain teori-teori pelayanan di atas 
kualitas pelayanan juga berpengaruh 
terhadap kepuasan nasabah. Menurut 
pendapat Kotler (2001 :36), kepuasan 
adalah perasaan senang atau kecewa 
seseorang yang berasal dari perban-
dingan antara kesannya terhadap 
kinerja (hasil) suatu produk dan 
harapan-harapannya. Pendapat lain 
mengatakan bahwa harapannya telah 
terpenuhi atau terlampaui. 
Menurut Kotler (2001: 43) ada 3 hal 
yang perlu ditekankan dalam mem-
bangun kepuasan pelanggan antara 
lain: 1) mutu 2) pelayanan 3) nilai. 
 
3. Pembahasan 
3.1. Sistem Kredit Bank Berpengaruh 
terhadap Kepuasan Nasabah 
Kredit adalah suatu pemberian 
prestasi oleh suatu pihak kepada pihak 
lain dan prestasi itu akan dikembalikan 
lagi pada suatau masa disertai contra 
prestasi berupa bunga. 
Menurut UU RI nomor 7 tahun 1998 
tentang perbankan, definisi kredit 
adalah penyediaan uang atau tagihan 
berdasarkan persetujuan pinjam-
meminjam antara Bank dengan pihak 
lain, dimana peminjam harus berke-
wajiban melunasi hutangnya setelah 
jangka waktu tertentu dengan jumlah 
bunga yang telah ditentukan. 
Oleh sebab itu Bank harus tepat 
member pinjaman sesuai dengan unsur 
kredit yaitu kepercayaan, waktu, 
prestasi, dan resiko yang timbul. 
Sistem pemberian kredit baik untuk 
modal atau investasi dapat dibagi 
menjadi beberapa tahapan agar tidak 
mengalami kekeliruan yaitu: 
- Perlunya ketelitian petugas dalam 
meneliti kelengkapan pengisian 
formulir oleh nasabah tentang: 
 Jumlah pinjaman yang harus 
seimbang, tidak boleh melebihi 
nilai rupiah pada agunan yang 
diberikan. 
 Tujuan penggunaan harus 
ditanyakan agar sesuai dengan 
tujuan pinjaman. 
 Jangka waktu pengembalian 
harus dijelaskan dengan sangsi 
jika pengembalian terlambat. 
 Barang jaminan yang diberikan 
nasabah tidak boleh nilai harga 
kurang dari jumlah pinjaman 
Pelayanan pada PD BKK Pasar 
Kliwon memperhatikan kepentingan 
dan kepuasan nasabah, selain sistem 
kredit yang ditawarkan di atas, juga 
memberikan persyaratan yang mudah 
dan cepat dalam merealisasikan pem-
berian kredit, asalkan calon nasabah 
telah memenuhi criteria yang dite-
tapkan, antara lain: 
- Harus penduduk wilayah Surakarta 
- Memiliki usaha yang produktif 
- Mengisi surat permohonan kredit 
secara benar 
- Mendapatkan rekomendasi dari 
kepala desa atau lurah setempat 
Syarat lain yang harus diajukan oleh 
calon nasabah antara lain seperti yang 
tertera pada uraian berikut: 
- Jumlah kredit yang diberikan pada 
nasabah maksimal sebesar Rp. 
10.000.000,00 (sepuluh juta rupiah). 
Baik untuk kredit investasi kecil dan 
kredit modal kerja permanen. 
- Suku bunga ditetapkan BKK sebesar 
2% sebulan bila terjadi tunggakan. 
- Bunga dihitung dari besarnya 
maksimum kredit semula dan dibe-
bankan sepanjang waktu kredit atau 
kredit yang belum dilunasi. 
- Angsuran pokok dan bunga dite-
tapkan bulanan, 2 mingguan atau 
mingguan, dengan dimasukan 
simpanan wajib. 
- Jaminan yang diberikan berupa 
BPKB kendaraan bermotor dan 
sertifikat tanah. 
- Jangka waktu kredit maksimal 3 
tahun 
- Bea materai Rp. 6000,00 
Dari uraian persyaratan calon 
nasabah tersebut dapat disimpulkan 
bahwa persyaratan yang diberikan 
memudahkan calon nasabah untuk 
meminjam di BKK, hal tersebut dapat 
mempengaruhi kepuasan, karena apa 
yang diinginkan untuk meminjam dapat 
terpenuhi sehingga hal ini juga dapat 
menjadi aset tersendiri bagi BKK Pasar 
Kliwon. 
 
3.2. Pengaruh Etika Pelayanan di Bank 
pada kepuasan nasabah 
Etiket pergaulan mengatur tata cara 
berkomunikasi di antara berbagai 
lapisan strata manusia, antara sesame 
pengusaha, antara pimpinan dengan 
staf dan karyawan, antara banker 
dengan para nasabahnya, sedangkan 
etiket pelayanan mengatur tata cara 
berkomunikasi antara petugas bank 
dengan para nasabah. 
Mempelajari etiket akan membantu 
para karyawan bank untuk mengetahui 
apa yang pantas dan tidak pantas 
dilakukan. Apabila para karyawan bank 
memiliki etiket pelayanan yang dapat 
memuaskan para nasabah, berarti 
sebuah bank telah memiliki asset 
tersendiri dari perusahaan. 
Berdasarkan hal tersebut, etiket 
pelayanan akan mempermudah kelan-
caran pelaksanaan bisnis dengan men-
ciptakan suasana kerja yang menye-
nangkan dalam lingkungan kerja. 
Sehingga hal tersebut akan membawa 
berhasilnya urusan bisnis dengan baik 
dan efisien. Hal ini juga akan dapat 
meningkatkan citra pribadi para 
petugas atau karyawan bank serta citra 
perusahaan. 
Di bawah ini prinsip-prinsip etika 
pelayanan bank yang disingkat menjadi 
PRACTICE 
a. Politeness mengandung pengertian 
seorang karyawan harus dapat 
bersikap sopan terhadap nasabah 
missalnya dengan memberikann 
salam atau selamat, baik kepada 
nasabah, atasan, dan sesame 
karyawan, sehingga nasabah 
merasa dihargai. 
b. Respectful mengandung pengertian 
bahwa seorang karyawan bank 
harus dapat menghormati dan 
menghargai dan menghargai pihk 
lain secara wajar, misalnya dengan 
memberikan pujian, menghargai 
usulan nasabah, mematuhi perintah 
pimpinan dan tidak suka mem-
bantah, memberikan usulan pada 
atasan secara logis 
c. Attentive mengandung pengertian 
bahwa karyawan bank harus dapat 
mendengarkan secara baik usulan-
usulan nasabah belum mengerti 
tentang bunga pinjaman yang 
ditawarkan Bank, maka karyawan 
bank harus dapat menjawab 
dengan kalimat-kalimat yang 
menyenangkan, sehingga nasabah 
akan merasa puas dana senang 
karena informasi yang dibutuhkan 
terjawab/ didapat. 
Sehingga seorang bawahan harus 
dapat menyenangkan atasan 
misalnya mengucapkan selamat 
pada saat momen ulang tahun. 
Semikian pula sebagai atasan harus 
memberikan perhatian pada 
bawahan tentang kenaikan pangkat 
atau memenuhi fasilitas yang 
diperlukan bawahan. Apabila hal 
tersebut berlangsung dengan baik 
maka pengaruh komunikasi intern 
perusahaan akan baik. Begitu juga 
dengan komunikasi eksteren. Hal 
tersebut akan berpengaruh pula 
terhadap sumber hidup 
perusahaan.  
d. Cooperative mengandung penger-
tian seorang karyawan bank 
memiliki sikap suka menolong pihak 
orang lain terutama nasabah yang 
mengalami kesulitan dalam menye-
lesaikan permasalahan di Bank, 
dalam baik meminjam uang atau 
menabung. Demikian pula dalam 
membantu sesama karyawan.  
e. Tolerance mengandung pengertian 
sebagai seorang karyawan bank 
harus memiliki sifat tenggang rasa 
atau dalam bahasa jawa teposliro, 
misalnya saat pimpinan emosi/ 
marah-marah hendaknya sebagai 
bawahan harus dapat memahami, 
karena mungkin atasan sedang 
mengalami permasalahan yang 
berat. Demikian pula seorang 
pimpinan tidak memberikan sangsi 
yang memberatkan karyawan tanpa 
pertimbangan yang matang.    
f. Informality mengandung 
pengertian sebagai seorang 
karyawan Bank harus dapat 
bersikap ramah pada nasabah, tidak 
perlu bersikap terlalu formal. Sikap 
familiar atau kekeluargaan akan 
lebih mengakrabkan antara 
karyawan bank dengan nasabah. 
Hal ini akan memberikan citra 
positif bank sehingga nasabah tidak 
akan pindah ke Bank lain dan tetap 
menjadi pelanggan setia. 
g. Self Control mengandung 
pengertian seorang karyawan harus 
memiliki sikap penguasaan diri atau 
pengendalian emosi yang baik 
dalam setiap situasi. Seorang 
karyawan atau atasan harus dapat 
menguasai diri dalam bersikap atau 
berkata, jangan sampai menying-
gung perasaan orang lain atau 
bahkan nasabah, karena dam-
paknya akan buruk, nasabah 
merasa tidak senang terhadap 
pelayanan bank. 
 
3.3.  Faktor Manajemen Kredit 
Manajemen kredit secara lang-
sung mengarahkan padangan kita pada 
tujuan manajemen dalam mencapai 
sasaran agar kredit dapat berjalan 
lancar seperti yang dilakukan oleh BKK 
Pasar Kliwon yang sudah menggunakan 
sistem menajemen kredit sebagai 
berikut: 
a. Pemberian kredit tidak menyimpang 
dari sifat bantuan bagi debitur. 
b. Pemeberian kredit sesuai dengan 
kebutuhan atau keperluan nasabah 
peminjam, sehingga sasaran tepat. 
Misalnya pinjaman uang untuk 
biaya pendidikan memang benar-
benar diperlukan untuk biaya 
sekolah. 
c. Pengawasan kedit berjalan secara 
aktif maupun pasif. 
Pengawasan kredit secara aktif 
yaotu dengan melakukan pengecekan 
secara rutin tiap bulan. Karyawan 
bagian penagihan setiap bulan menga-
dakam komunikasi pada nasabah untuk 
mengingatkan sudah waktunya mem-
bayar hutang, dengan cara lewat 
telpon, HP, dan dilakukan empat hari 
sebelum jatuh tempo. 
Apabila terjadi kesulitan dalam 
penagiahan misalnya peminjam ingkar 
janji pada saat jatuh tempo tidak 
membayar, petugas penagihan harus 
medatangi rumah nasabah, dengan 
komunikasi menggunakan bahasa yang 
halus tidak perlu menggunakan emosi 
atau kekerasan sehingga akan ber-
dampak buruk dan dapat dibawa ke 
jalur hukum, hal ini akan merugikan 
pihak Bank sendiri. 
Penagihan yang dilakukan Bank 
oleh karyawan-karyawannya dapat 
menggunakan bahasa yang baik serta 
memberikan solusi-solusi yang dapat 
membantu nasabah untuk mendapat 
jalan keluar apabila mengalami kesu-
litan pembayaran secara kredit. 
Misalnya dengan solusi-solusi apakah 
waktu pinjaman diperpanjang sehingga 
jumlah cicilan dapat diperkecil sehingga 
beban pembayaran akan berkurang. 
Demikian pula apabila terjadi 
kredit macet sudah enam kali 
menunggak, perlu dicarikan cara yang 
tepat agar nasabah bisa membayar lagi 
hingga lunas. Bertolak dari hal tersebut 
pihak bank harus dapat bertindak tegas 
namun bersifat kooperatif pada 
nasabah, sehingga nasabah dapat 
secara sadar dan berusaha untuk 
melunasi hutang-hutangnya. Jangan 
sampai terjadi komunikasi yang tidak 
baik dan berdampak buruk pada hubu-
ngan antara nasabah dan pihak bank, 
karena dapat terjadi pemutusan sepihak 
dan akan menurunkan citra bank 
tersebut sebagai mitra dengan 
masyarakat. 
Betolak dari pemaparan di atas, 
maka sistem manajemen kredit perlu 
memperhatikan beberapa hal yang 
dikenal dengan GM: 
1. Manusia 
Berkaitan dengan sumber daya 
manusia yang dimiliki bank yaitu 
karyawan-karyawan sebagai pelaku 
operasi bank, harus orang-orang 
yang memiliki loyalitas, dedikasi, 
professionalism, serta memiliki 
kepribadian yang baik dan meme-
gang teguh etika pelayanan bank, 
karena bank sebagai perusahaan 
jasa yang bertugas melayani 
masyarakat dalam hal peminjaman 
atau menabung perlu memahami 
komunikasi dan etika yang baik.  
2. Money (uang) 
Berkaitan dengan investasi yang 
dimiliki Bank, perkembangan 
manajemen keuangan yang baik 
antara pemasukan dan pengeluaran 
harus seimbang, jangan sampai 
terjadi pengelolaan keungan yang 
berdampak buruk yang dapat 
merugikan nasabah atau pihak bank 
sendiri.  
 
4. Kesimpulan 
Berdasarkan uraian pembahasan 
dan pemaparan yang telah disampaikan 
di atas, dapat ditarik kesimpulan 
sebagai berikut: 
1. Bahwa sistem pemeberian kredit 
yang dilakukan BKK Pasar Kliwon 
Surakarta sudah sesuai dengan 
aturan-aturan perbankan, dengan 
pemberian modal pada nasabah 
akan memberikan bantuan yang 
dapat menunjang perkembangan 
usaha masyarakat sehingga dapat 
meningkatkan pendapatan dan 
taraf hidup masyarakat. 
2. BKK Pasar Kliwon memberikan per-
syaratan yang mudah dalan cepat 
dalam merealisasikan pemberian 
kredit dengan menetapkan criteria 
yang telah ditetapkan sehingga hal 
tersebut akan dapat memuaskan 
keinginan nasabah seperti jenis 
kredit investasi kecil dan kredit 
modal kerja permanen, dan bunga 
yang terjangkau: 
- Angsuran pokok dan bunga yang 
bervariasi sesuai kemampuan 
pendapatan nasabah 
- Jaminan mudah dapat berupa 
BPKB kendaraan motor atau 
sertifikat tanah. 
3.  Kualitas pelayanan juga ber-
pengaruh terhadap kepuasan 
nasabah. Hal tersebut juga dilak-
sanakan pada BKK Pasar Kliwon 
Surakarta di mana nasabahnya 
setiap tahun bertambah. Kualitas 
pelayanan yang digunakan BKK 
Pasar Kliwon pada prinsip kata 
practice, berpedoman dengan 
uraian sebagai berikut: 
a. Politness yaitu sikap sopan yang 
harus diperlihatkan seorang 
karyawan sebuah perusahaan 
b. Repsectful yakni sikap 
menghormati dan menghargai 
karyawan bank kepada nasabah 
c. Attentive yaitu sikap karyawan 
yang mau mendengarkan 
nasabah 
d. Coopertaive yaitu sikap 
karyawan yang dapar 
bekerjasama atau menolong 
kesulitan nasabah 
e. Tolerance yaitu sikap tenggang 
rasa seorang karyawan 
terhadap nasabah 
f. Informality yaitu sikap ramah 
dan kekeluargaan seorang 
karyawan bank terhadap 
nasabah 
g. Self control sikap menguasai 
diri/ mengendalikan emosi 
seorang karyawan dalam 
menghadapi nasabah  
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